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ABSTRAK 
Irma Pratiwi. D0114067. 2018. “Analisis Diskriminan Kepuasan Pengguna 
Layanan Jasa Pengiriman Pos Komersial PT Pos Indonesia di Kantor Pos 
Solo”. Skripsi. Program Studi Ilmu Administrasi Negara. Fakultas Ilmu 
Sosial dan Politik. Universitas Sebelas Maret. Surakarta. 133 halaman.  
 
Fungsi utama pemerintah adalah memberikan pelayanan publik yang 
dibutuhkan oleh warganya, satu diantaranya adalah pelayanan dalam jasa 
pengiriman. PT Pos Indonesia (Persero) adalah perusahaan BUMN yang bersifat 
profit motive dan public service dengan dua jenis layanan yaitu Layanan Pos 
Universal (LPU) dan Layanan Pos Komersial (LPK). Seiring berkembangnya 
waktu, mulai marak bermunculan perusahaan swasta sejenis. Sehingga menjadi 
penting untuk diperhatikan mengenai kepuasan para pengguna layanannya agar 
PT Pos Indonesia dapat bersaing di dunia jasa pengiriman barang. Pelanggan yang 
kebutuhannya terpenuhi dan merasa puas terhadap PT Pos Indonesia akan 
menggunakan jasanya kembali. Sedangkan pelanggan yang tidak puas dengan PT 
Pos Indonesia akan beralih menggunakan perusahaan yang lain. Oleh karena itu, 
penelitian ini berfokus untuk mencari faktor-faktor yang membedakan antara 
pengguna layanan jasa pengiriman pos komersial PT Pos Indonesia (Persero) yang 
Puas dan yang Tidak Puas di Kantor Pos Solo.  
Atribut penelitian ini mengacu pada standar pelayanan untuk LPK yang 
tercantum dalam PP No. 15 Tahun 2013 tentang Pelaksanaan UU No. 38 Tahun 
2009 tentang Pos. Selain itu ditambahkan pula atribut citra perusahaan mengingat 
PT Pos Indonesia yang telah lama berdiri. Populasi dalam penelitian ini adalah 
seluruh pengguna layanan pengiriman surat dan/atau paket yang termasuk dalam 
Layanan Pos Komersial milik PT Pos Indonesia di Kantor Pos Solo. Sehingga 
digunakan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan teknik pengambilan sampel 
secara insidental sebanyak 96 responden dengan karakteristik yang telah 
ditentukan. Data yang diperoleh kemudian diolah dengan Analisis Diskriminan. 
Hasil pengolahan data menunjukkan terdapat empat faktor yang paling 
membedakan adalah kepastian waktu layanan; penanganan pengaduan, saran, dan 
masukan; sarana, prasarana, dan/atau fasilitas; serta produk layanan. Ketepatan 
hasil analisa dari model diskriminan tersebut mencapai 96,9%.  
 
Kata kunci : Analisis Diskriminan, Kepuasan Pengguna Layanan, PT Pos 
         Indonesia. 
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ABSTRACT 
Irma Pratiwi. D0114067. 2018. “Discriminant Analysis of Services User 
Satisfaction Post Shipping Commercial PT Pos Indonesia in Post Office 
Solo”. Thesis. Study Program of Public Administration. Faculty of Social and 
Political Science. Universitas Sebelas Maret. Surakarta. 133 pages. 
The primary function of Government is to provide public services needed 
by its citizens, one of whom is in the service delivery. PT Pos Indonesia (Persero) 
is a State-Owned Company that is the profit motive and public service with two 
different types of service, namely the Universal Postal Service (LPU) and the 
postal service commercial (LPK). Over time, starting the development of vibrant 
private companies popping up. So it becomes important to note about the 
satisfaction of the service users so that PT Pos Indonesia can compete in the world 
airfreight services. Customers that their needs are met and satisfied against PT Pos 
Indonesia will use the services again. While customers who are not satisfied with 
PT Pos Indonesia will switch to using another company. Therefore, this research 
focused to find factors that distinguish between the users of the services of the 
commercial postal delivery PT Pos Indonesia (Persero) of satisfied and 
dissatisfied at the post office.  
Research attributes this refers to standard service for LPK listed in 
Regulation No. 15 of 2013 on the implementation of Act No. 38 of the year 2009 
about the post. Moreover added attributes corporate image considering PT Pos 
Indonesia which has been long standing. The population in this research is all of 
user service mail delivery and/or package that is included in the Commercial 
postal services belongs to PT Pos Indonesia at the post office. So a descriptive 
quantitative approach used by the technique of sampling as much incidental 96 
respondents with specified characteristics. The data obtained are then processed 
with Discriminant Analysis. The results of the processing data indicates there are 
four factors that most distinguishes, are the assurance of service time; the 
handling of complaints, suggestions, and input; the means, infrastructure, and/or 
facilities; product service. The accuracy of the results of the analysis of the 
discriminant models reach 96.9%.  
 
Keywords : Discriminant Analysis, Satisfaction of Service Users, PT Pos 
        Indonesia. 
